Plan piloto de competencias laborales de capacitación y entrenamiento para la empresa Ibal S.A. E.S.P. – Oficial by Rodriguez Sarmiento, Francy  Mayiny et al.
1 
 
Plan Piloto De Competencias Laborales De Capacitación Y Entrenamiento Para La 




Ángela María Parra Bermeo 
Daniel Orlando Galindo Clavijo 
Francy Mayiny Rodríguez 
Diana Dueñas Mendoza 



















Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD 
 
Escuela de Ciencias Administrativas, Contables, Económicas y de Negocios -ECACEN 









Problema Planteamiento del Problema.............................................................................................8 
  Formulación del problema .............................................................................................................. 9 
Justificación ...................................................................................................................................10 
Objetivos ........................................................................................................................................12 
Objetivo General: ...................................................................................................................... 12 
Objetivo Específicos: ................................................................................................................ 12 
Antecedente Del Problema ............................................................................................................13 
Marco Teórico ................................................................................................................................14 
Concepto de gestión humana .................................................................................................... 16 
Capacitación .............................................................................................................................. 17 
Prácticas de alto rendimiento de capacitación .......................................................................... 17 
Marco Legal ...................................................................................................................................19 
Metodología de la Investigación ....................................................................................................21 
Resultados ......................................................................................................................................29 
Recomendaciones ..........................................................................................................................31 







La presente propuesta investigativa tiene como fin desarrollar una propuesta estratégica de 
gestión humana, basada en prácticas de alto rendimiento para mejorar las competencias laborales 
de capacitación y entrenamiento para la empresa IBAL SA. E.S. P – OFICIAL. Para cumplir con 
lo anterior, este trabajo utiliza una metodología cualitativa que requiere de un arqueo analítico 
bajo matrices prospectivas que se insertan en modelos de gestión inteligente. Por lo tanto, la 
recolección y análisis de los datos se utiliza un sistema prospectivo DOFA con el fin de destacar 





De esta manera, esta labor investigativa se orienta hacia el mejoramiento de las 
competencias laborales de capacitación y entrenamiento con el fin de satisfacer la necesidad 
existente en el personal del área de facturación y recaudo. Permitiendo que se logre mejorar la 
productividad y se reduzca el número de peticiones que se venían realizando a la entidad como 
consecuencias de las inconformidades. Por último, este trabajo ratifica que los procesos de 
capacitación y entrenamiento deben ser una constante en las empresas debido a que cualifica la 
labor de los empleados, al mismo tiempo que minimiza los errores y termina mejorando la 











The purpose of this research proposal is to develop a strategic proposal for human 
management, based on high-performance practices to improve training and training skills for the 
company IBAL SA. E.S. P – OFFICIAL. To comply with the above, this work uses a qualitative 
methodology that requires analytical oaring under prospective matrices that are inserted into 
intelligent management models. Therefore, data collection and analysis is used a prospective 
DOFA system in order to highlight those aspects of greatest importance for this study in terms of 
training and training. 
 
 
In this way, this research work is oriented towards improving training and training skills 
in order to meet the need in the staff of the billing and collection area. In this way, productivity is 
improved and the number of requests that had been made to the entity as a result of 
nonconformities is reduced. Finally, this work confirms that training and training processes must 
be a constant in companies because it qualifies employee work, while minimizing errors and 
improving user perception. 
 
 






IBAL S.A E.S. P – OFICIAL es una empresa dedicada al servicio público de acueducto y 
alcantarillado, que tiene como propósito brindar un servicio de calidad, amigable con el medio 
ambiente garantizando el gozo de este servicio a sus clientes pertenecientes a la ciudad de Ibagué 
Tolima. Esta empresa se encuentra conformada por un número importante de colaboradores que 
tienen como propósito el cumplimiento de metas y objetivos establecidos por la organización de 
manera eficiente. 
 
La empresa cuenta actualmente con personal administrativo y operativo, al que es 
necesario capacitar para fortalecer los conocimientos y mejorar las competencias que requieren 
para el desempeño de sus actividades contribuyendo al desarrollo integral, Priorizando la 
capacitación como el medio más efectivo, para estimular la formación permanente aplicada de 
manera integral, mejorando además la toma decisiones que permitan identificar la situación real 
a partir de su centro de trabajo, proyectado al bienestar de la organización. 
 
 
Por esta razón, con el fin de contribuir significativamente al crecimiento de la empresa y 
por lo tanto ser una alternativa para el mejoramiento del servicio que ella presta, la presente 
investigación propone como objetivo desarrollar una propuesta estratégica de gestión humana, 
basada en prácticas de alto rendimiento para mejorar las competencias laborales de capacitación 
y entrenamiento para la empresa IBAL SA. E.S. P – OFICIAL., especialmente, dirigida al 
personal de facturación y recaudo. 
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De esta manera, se busca servir de apoyo al fortalecimiento integral para cada uno de los 
empleados, logrando así aportar en el crecimiento a nivel de competencias individuales y 
colectivas, con el fin de, que aumente la capacidad de competitividad con sentido de pertenencia 
promoviendo el talento humano. 
 
Para desarrollar este trabajo se partió de un enfoque cualitativo debido a que se analiza un 
fenómeno que comprende las nuevas prácticas de gestión humana referente a la capacitación y 
entrenamiento. Por lo tanto, el enfoque utilizado necesitó de un arqueo analítico bajo matrices 
prospectivas que se insertan en modelos de gestión inteligente. En este sentido, la presente 
intervención se caracteriza por ser sustancialmente descriptiva indicando los rasgos más 
peculiares o diferenciadores. 
 
Todo lo mencionado hasta el momento permitió construir una propuesta estratégica de 
gestión humana a partir de tres momentos principalmente: un primer momento consistió en la 
descripción del estado actual de la capacitación y entrenamiento; un segundo momento se 
tipifican las diferentes prácticas de alto rendimiento; y finalmente se identifica el rol de gestión 
humana que se debe asumir para el desarrollo de prácticas de alto rendimiento en capacitación y 
entrenamiento. 
 
De este modo, la investigación encontró la importancia de fortalecer las competencias 
laborales para aumentar la productividad, minimizar los errores, reducir el inconformismo y 
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mejorar el servicio del IBAL SA. E.S. P – OFICIAL., especialmente en lo que respecta a la 
facturación y recaudo. 
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Planteamiento del Problema 
 
 
Durante las dos últimas décadas, ha aparecido un arqueo analítico de las tendencias tecno-
gerenciales que venían haciendo eco en la segunda mitad del siglo XX, caracterizadas estas 
últimas en un perfilamiento de las acciones de gestión o del Management soportadas por las 
disciplinas de la psicología y la antropología organizacional. Estas desarrollaron una gama de 
posibilidades en el marco competitivo que las organizaciones se vieron absortas a raíz de 
sistemas aperturistas que se establecieron, de manera a inicial, en clave de doctrinas y luego la 




En este orden de ideas, la dimensión humana en la organización recobró importancia no 
solo en los estudios, sino en las prácticas administrativas y en las formas de capitalizar los 
sistemas de información que de manera marginal se establecían en el sistema competitivo de la 
nueva empresa. Según Piore Sabel (1995), las experiencias de flexibilización organizacional 
permitieron dar nuevas luces a las dimensiones específicas de la gestión humana como 
componente praxeológico, introduciendo la capacitación y entrenamiento como base fundamental 
en la nueva división y organización del trabajo. 
 
Lo anterior, convirtió a la capacitación y el entrenamiento en factores decisivos para 
generar ventajas competitivas sostenidas las cuales se vieron reflejadas, en gran medida, en los 
flujos de caja que la nueva ecuación patrimonial no registraba, además de influir en los 
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arquetipos e imaginarios culturales de la organización. En este sentido, la empresa IBAL S.A. 
E.S.P- OFICIAL también se ve abocada por estas problemáticas que pueden partir de esta 
pequeña aproximación que se ha intentado describir hasta el momento. 
 
 
Asimismo, a lo largo del tiempo se han presentado inconformidades por parte de los 
usuarios, una situación que se evidencia en el alto número de quejas y reclamos. Aunque el 
informe de seguimiento emitido por la oficina de control interno del IBAL S.A. E.S.P OFICIAL 
(2021) evidencia una disminución en el total de PQR’S para el segundo semestre de 2020 en 
comparación al año 2019, pasando de 24.238 a 20.585, estas cifras corroboran que existe una 
problemática actual que afecta tanto a la empresa como a los usuarios. 
 
 
Formulación del problema: 
 
¿Cómo desarrollar una propuesta estratégica de gestión humana, basada en prácticas de 
alto rendimiento para mejorar las competencias laborales de capacitación y entrenamiento para la 






Esta propuesta investigativa es importante porque desarrolla un plan estratégico de gestión 
humana, basada en prácticas de alto rendimiento para mejorar las competencias laborales de 
capacitación y entrenamiento para la empresa IBAL S.A E.S. P – OFICIAL, de esta manera se 
busca aumentar la productividad y motivación por parte de los colaboradores para que, al mismo 
tiempo, se reduzcan los costos operativos. 
 
Así pues, lo que se pretende con este plan piloto de competencias laborales de capacitación 
y entrenamiento es beneficiar al personal perteneciente al área de facturación y recaudo para que 
obtengan mayores destrezas, permitiendo que logren desempeñar sus actividades con el nivel de 
eficiencia requerido por sus puestos de trabajo y de esta manera cumplan con los objetivos 
organizacionales. 
 
Ahora bien, teniendo en cuenta el alto número de peticiones, quejas y reclamos que llegan 
a la empresa como consecuencia de malas prácticas resulta indispensable que se fortalezcan las 
competencias laborales de los trabajadores a través de un plan efectivo, eficaz y adecuado de 
capacitación y formación. En este sentido, esta investigación es conveniente porque permite 
generar un cambio en el personal para que se tenga una mejor perspectiva sobre los beneficios de 
estar constantemente capacitándose a fin de mejorar su desarrollo personal y profesional. 
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Por lo anterior, un adecuado desarrollo de esta propuesta tendrá implicaciones 
significativas en sentidos prácticos para el IBAL S.A E.S. P – OFICIAL puesto que reduce sus 
costos de producción, disminuye el número de reclamos y mejora su imagen institucional ante 
los consumidores gracias al servicio de calidad que brinda. 
 
Sin lugar a duda, todas las empresas desean en la actualidad ser más competitivas y por 
ende con mayor frecuencia se enfocan en mejorar sus procesos de capacitación y formación; por 
lo tanto, el presente trabajo le brinda al IBAL S.A E.S. P – OFICIAL la posibilidad de que 
conozca si sus empleados han alcanzado sus máximas capacidades o si pueden llegar a alcanzar 
posiciones más elevadas. De igual forma, favorece el desarrollo de aptitudes en los empleados 








Desarrollar una propuesta estratégica de gestión humana, basada en prácticas de alto 
rendimiento para mejorar las competencias laborales de capacitación y entrenamiento para la 




a) Describir el estado actual de la capacitación y entrenamiento que realiza la empresa al 
personal del área de facturación y recaudo. 
 
b) Tipificar las diferentes prácticas de alto rendimiento que son congruentes con la cultura 
organizacional de la empresa IBAL S.A E.S. P –OFICIAL. 
 
c) Identificar el rol de gestión humana en la implementación de prácticas de alto 
rendimiento en capacitación y entrenamiento. 
 
d) Mostrar el inventario de competencias laborales en clave del fortalecimiento de las 
categorías de capacitación y entrenamiento del personal de facturación y recaudo. 
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Antecedente Del Problema 
 
 
Según Buendía (2019), el entrenamiento permite el desarrollo individual y profesional del 
personal debido a que le habilita para realizar un mejor trabajo: más efectivo, operativo y 
mecánico y de este modo, la empresa obtiene mayores beneficios. 
 
Esta perspectiva es compartida por Hotmart (2019), quienes sostienen que los procesos de 
capacitación y entrenamiento de personal “implica el esfuerzo para desarrollar las competencias 
técnicas y conductuales de los empleados con el propósito de hacerlos más aptos para el trabajo” 
(párr., 1). De esta manera, aumenta el nivel de entrega y fortalece la cualificación de los 
profesionales para el ejercicio de sus labores. 
 
Finalmente, Martínez (2019) considera que los procesos de capacitación son las más 
importantes en las empresas debido a que brindan múltiples beneficios para los empleadores y 
sus trabajadores. En efecto, más allá de contar con un personal competente, también favorece la 
productividad al tiempo que mantiene la motivación y “el buen ambiente laboral hasta mejorar la 






Desde un punto de vista epistemológico, la gestión humana se ha enfocado 
principalmente en garantizar mejores resultados para las organizaciones, teniendo en cuenta los 
múltiples aspectos que conforman la problemática. 
 
En efecto, la gestión humana se rige a partir de una planificación para favorecer los 
procesos de incorporación, compensación y bienestar, contribuyendo de manera positiva al 
desarrollo de las competencias individuales y colectivas del personal. 
 
A partir de los factores mencionados, la evolución de la gestión humana en las 
organizaciones se trata de sintetizar dividiéndola en cinco periodos que van desde 1870 hasta 
1991 en adelante: 
 
1) Primera etapa se establece entre año 1870 y 1900, en donde podemos establecer una 
participación de la revolución industrial que genero grandes cambios sociales y un mayor 
enfoque en la producción, en el que fue necesario implementar bienestar individual y colectivo 
de los empleados dando lugar al desarrollo del concepto de administración sistémica que se 
contemplaba como la gestión humana del momento centrándose en garantizar la paz industrial. 
Para conseguirlo, se buscaba alinear valores, creencias e intereses de los actores propendiendo 
por el bienestar físico y mental del trabajador (Berly, 1995). 
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2) La segunda etapa se encuentra en un periodo comprendido entre el año 1901 y 1930 
donde, a partir de la administración científica planteada por Taylor (1981), se crea la necesidad 
de crear distintos departamentos con el fin de facilitar la delegación de funciones y el trabajo en 
equipo. 
 
3) La tercera etapa se encuentra en un periodo entre el año 1931 y 1960 donde se 
reconoce la necesidad del personal de ser incentivado y remunerado de tal manera que mejoren 
sus condiciones emocionales y puedan contribuir a la compañía, mejorando su productividad. 
 
4) La cuarta etapa desarrollada entre el año 1961 y 1990 se encuentra el desarrollo de las 
TIC, con el propósito de ampliar los mercados captando un mayor número de clientes, 
estimulando la economía internacional, dando paso a una mayor necesidad de formular 
estrategias de planeación de recursos humanos que garantizaran un adecuado funcionamiento de 
la organización (citado en Ibarra, 2010). 
 
5) Quinta etapa, que inicia desde el año 1991 en adelante, donde surge las organizaciones 
de trabajo que cambian las condiciones laborales impuestas por los capitalistas, permitiendo 
cambios significativos creando la necesidad de evaluar y analizar al personal para identificar de 
manera clara que aspectos requieren de un plan de mejora que permitan consolidar la 
organización y crear estabilidad laboral (Urrea, 2003, p. 2) 
16 
 
Concepto de gestión humana:  El concepto de gestión del talento humano surgió en el siglo 
XX cuando Frederick Winslow Taylor estableció los cuatro principios de lo que se refirió a la 
gestión moderna de los trabajadores. Desde entonces, enmarcó factores de gran importancia 
enfocados a los criterios empresariales de aquella época, ayudando a equilibrar la distribución del 
trabajo y estableció cambios a favor de capacitar al trabajador para brindar posibilidades de 
crecimiento en la empresa debido a que esto fue encaminado a cambiar la visión y ampliar el 
espacio de trabajo para los empleados (Yanina, 2012). 
 
 
Ahora bien, Castillo (2010) sostiene que el clima laboral, cultura organizacional, plan de 
mejora, formación, desarrollo, entre otros, son aspectos importantes para las empresas porque 
guardan relación con la forma en la que se evalúa al personal e identifica los aspectos que 
requieren de un plan de mejora para consolidar la organización y alcanzar los objetivos 
propuestos. 
 
De este modo, el área de recurso Humano, no solo se encarga del proceso de selección de 
personal, sino también de establecer estrategias que permitan fortalecer las habilidades del 
empleado de una manera eficaz que impacte de manera positiva a las compañías aumentando su 




Capacitación: Con respecto al concepto de capacitación la Real Academia Española (2021), 
se define como “la acción y efecto de capacitar”, es decir hacer a alguien capaz de desarrollar 
diferentes actividades de manera eficiente, este criterio ha ido evolucionando a medida del paso de 
los años donde cada día las empresas buscan un recurso humano idóneo y a la vez competitivo en 
el desarrollo de sus labores. 
 
Por otra parte, Pérez y Arango (2011) plantean que los individuos tienen una necesidad 
latente de participar en la administración de los procesos. De esta manera, la cultura de una 
organización se enriquece significativamente cuando existe una administración participativa que 
conduzca al desarrollo de habilidades y destrezas del personal en el puesto de trabajo. Para 
conseguirlo, es fundamental que exista una interacción en el aprendizaje lo que impactará en el 
aumento de la productividad. “Es por ello por lo que la selección y la capacitación de personal, 
son estrategias básicas para la competitividad de las empresas en los modelos de gestión de 
calidad, como se describe en el caso de la compañía Bridgestone” (p. 7). 
 
Prácticas de alto rendimiento de capacitación: Según Zenteno y Durán (2016), “Las 
Prácticas de Alto Rendimiento son conceptos, prácticas, variables, ideas y componentes que en su 
conjunto logran comprometer a la fuerza laboral de una organización” (pág. 120). Por esta razón, 
su implementación trae consigo una valorización de la empresa y un aumento en la productividad 
debido a que reduce el ausentismo. De esta manera, las Prácticas de Alto Rendimiento son 
fundamentales porque permite medir 
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aquellos aspectos que no son cuantificables, tales como: el compromiso, la motivación y la 
satisfacción de los empleados. 
 
Por otra parte, para Céspedes, Jerez, & Valle (2005) “Las Prácticas de Alto Rendimiento 
pueden influir directa y positivamente sobre la capacidad de la organización para poder aprender 
y mejorar sus procesos”. Debido a esto, las prácticas de alto rendimiento son consideradas una 







La presente investigación está fundamentada en el marco jurídico colombiano y por lo 
tanto es respetuosa del mandato constitucional, así como de los ordenamientos proferidos por el 
Legislador y la rama Ejecutiva con miras al fortalecimiento de las competencias laborales. En 
este sentido, la Constitución Política de 1991 sostiene en su artículo 54 que es obligación del 
Estado y “de los empleadores ofrecer formación y habilitación profesional y técnica a quienes lo 
requieren”. 
 
A partir de este mandato constitucional, se ha proferido el Decreto 1567 de 1998 
establece el Sistema Nacional de Capacitación para los Empleados del Estado donde se 
determina que las capacitaciones al interior de las empresas se deben realizar de forma anual. 
Además, el artículo 7 de este decreto subraya la obligatoriedad de incluir programas de 
inducción y reinducción en los procesos de formación y capacitación. Todo lo anterior, se 
propone con el fin de que se fortalezca la cultura organizacional y se suministra la información 
necesaria para desarrollar las actividades de la mejor manera posible. 
 
A su vez, el Decreto 4665 de 2007 actualiza el Plan Nacional de Formación y 
Capacitación de los servidores públicos y para ello adopta una nueva perspectiva sobre la 
función pública basada en la efectividad y eficacia. Otro decreto importante a mencionar aquí es 
el 4909 de 2009 que dispone que la formación laboral debe incentivar las prácticas laborales 
enfocadas a los conocimientos técnicos relacionadas con la función desarrollada. 
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Por otra parte, la Ley 909 de 2004 establece que “La capacitación y formación de los 
empleados públicos está orientada al desarrollo de sus capacidades, destrezas, habilidades, 
valores y competencias fundamentales, con miras a propiciar su eficacia personal, grupal y 
organizacional, de manera que se posibilite el desarrollo profesional de los empleados y el 
mejoramiento en la prestación de los servicios” (art., 36). Por esta razón, las entidades son las 
responsables de formular los programas de capacitación y formación necesarios para cumplir con 
esos objetivos en coordinación con las normas de la empresa. 
 
Para continuar, conviene citar el Decreto 2482 de 2012 que define el Talento Humano 
como una dependencia con miras a fortalecer sus competencias y aplicar estímulos. Finalmente, 
el Decreto 1083 de 2015 determina las competencias mínimas requeridas para los empleados 
públicos según su jerarquía. Para ello, define las competencias como “la capacidad de una 
persona para desempeñar, en diferentes contextos y con base en los requerimientos de calidad y 
resultados esperados en el sector público, las funciones inherentes a un empleo; capacidad que 
está determinada por los conocimientos, destrezas, habilidades, valores, actitudes y aptitudes que 
debe poseer y demostrar el empleado público” (art. 2). 
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Metodología de la Investigación 
 
 
La presente investigación se desarrolla por medio de un enfoque cualitativo, ya que se 
analiza el fenómeno de la gestión humana en cuanto a la capacitación, utilizando un arqueo 
analítico, bajo matrices prospectivas que se insertan en modelos gestión inteligente. Al respecto, 
Medina (2006) menciona que “los métodos prospectivos provienen de la acumulación de un 
conjunto muy variado y ecléctico de conceptos y prácticas metodológicas”. 
 
Lo mencionado implica un acercamiento al fenómeno; contextualizando el marco 
problémico con la aproximación teórica objetiva en los marcos de intervención para este estudio; 
que se desarrollara en entornos descriptivos; realizando análisis categoriales. 
 
Materiales y métodos: Para el desarrollo de este proyecto de intervención se utilizó la 
encuesta abierta, cuya característica es la data información abierta y profunda sobre los ítems a 
indagar que posibilita alimentar un modelo prospectivo DOFA para formular el diagnóstico y la 
propuesta. 
 
Procedimientos: Acercamiento a la empresa que se está realizando la investigación para 
adquirir autorización 
o Aplicación de la encuesta semiestructurada al personal seleccionado. 
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o Utilización del sistema prospectivo DOFA donde se destacan los aspectos de 
relevancia para el estudio en términos de prácticas de entrenamiento y 
capacitación. 
 
Población: La presente investigación será desarrollada en la empresa IBAL S.A. E.S.P. – 
OFICIAL en el área de facturación y recaudo. 
Muestra Se les realizó la indagación de información a 5 Trabajadores perteneciente al área de 
facturación y recaudo. 
Análisis de resultados La información recogida de las entrevistas se estructurará para 
análisis entre dimensiones e ítems establecidos a partir de la presentación de resultados obtenido 









1- La comunicación anticipada por correos corporativos sobre las capacitaciones y 
entrenamientos hasta con 3 días hábiles. 
2- La empresa cuenta con la infraestructura adecuada para realizar las capacitaciones y 
entrenamientos. 
3- Para el desarrollo de algunas capacitaciones tienen en cuenta instructores externos a la 
compañía. 
4- En ocasiones se realizan capacitaciones virtuales de manera que sea más accesible 
para los empleados. 






1- No existe un proceso adecuado de inducción de las personas recién incorporadas en el 
puesto de trabajo. 
2- Los encuestados muestran poco entendimiento en los conceptos de capacitación y 
entrenamiento. 
3- No se tiene establecido tiempos específicos para la realización de capacitaciones y 
entrenamientos del personal. 
4- Los directivos se enfocan en procesos rutinarios y no en desarrollar destrezas que les 
ayude en la agilidad en el cargo. 
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5- La empresa no tiene en cuenta las necesidades de los empleados a la hora de realizar 





1- Las empresas están implementando el desarrollo de competencias laborales que 
mejoren la agilidad y los tiempos de atención. 
2- Las empresas incentivan los empleados para capacitarse y ser pioneros con recurso 
económico o humano en el ámbito personal y familiar. 
3- Las entidades buscan estar a la vanguardia de la competitividad y reconocimiento en 
el medio. 
4- Existe capacitación gratuita en instituciones excelentemente certificadas como el 
SENA. 






1- Existen competencias en pro de crecimiento y acaparamiento de mercado. 
2- Los equipos tecnológicos evolucionan constantemente y están directamente 
relacionados con la conectividad a internet y la capacidad de velocidad. 
 
3- Salen nuevos programas que mejoran los procesos minimizando tiempos y errores en 
los procesos de facturación y recaudo. 
4- Los costos de la sistematización son elevados y el cambio de programas genera 
confusión en los procesos. 
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5- La desmotivación laboral por parte de los empleados se refleja en la calidad del 




- Aprovechar la implementación del progreso de competencias laborales global para 
organizar planes que permitan la capacitación y entrenamiento de los empleados. 
- Hacer convenios con las entidades gratuitas como SENA para la capacitación virtual 
y la evaluación del conocimiento, destrezas entre otros, de los empleados. 
- Sacarle fruto a la infraestructura que posee la empresa para propiciar espacios de 
capacitación y entrenamiento motivacionales para los empleados. 
- Entrar en la vanguardia de la competitividad laborar con servicio de calidad y 




- Propiciar manejo adecuado de la tecnología en pro de la productividad y eficiencia de 
los empleados, con enfoqué en adquirir más reconocimiento y credibilidad en los 
usuarios. 
- La eficiencia en la comunicación de las fechas, horas y duración de las capacitaciones 
incentiva la motivación y programación de los empleados con disponibilidad para 
adquirir conocimiento que permita el crecimiento laboral. 
- El uso adecuado de equipos tecnológicos, la adquisición y la contratación de 
entidades externas que permitan el aprendizaje eficiente de los empleados en pro del 
desarrollo de destrezas de mejoramiento continuo. 
26 
 
- Adquirir equipos tecnológicos vanguardistas con programas prácticos para mejorar el 




- Incentivar los empleados con rubro económico, personal (pasa día en familia y tiempo 
para ti) con el fin de la buena disposición para aprender. 
- Crear espíritu de competitividad entre los empleados para acabar con procesos 
rutinarios y arcaicos que no permiten la agilidad de procesos como la facturación y 
recaudo. 
- Motivar a los empleados identificando sus necesidades y satisfaciéndolas de manera 
que el ambiente laboral sea el propicio para la eficiencia y buen servicio. 
- Implementar la capacitación gratuita y virtual que les permitan tener conceptos claros 




- Las competencias van en crecimiento por lo cual se debe mejorar el proceso de 
inducción con acompañamiento y capacitación efectiva. 
- El manejo de equipos tecnológicos vanguardistas requiere implementar inducción 
asertiva frente a su manejo. 
- Los procesos arcaicos se deben restructurar ya que van en contra de la agilidad y 
efectividad en las actividades de los empleados. 
-  Se debe adquirir programas nuevos con mayor eficiencia que permita tener claridad 




PLAN OPERATIVO DE CAPACITACIÓN Y ENTRENAMIENTO EMPRESA IBAL S.A. E.S.P. AÑO 2021 
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El desarrollo de una propuesta estratégica de gestión humana, basada en prácticas de alto 
rendimiento permite mejorar las competencias laborales de capacitación y entrenamiento para la 
empresa IBAL SA. E.S. P – OFICIAL. De esta forma, la investigación describió el estado actual 
de la capacitación y entrenamiento con el fin de comprender la forma en la que este tipo de 
procesos se desarrolla en la entidad con el personal del área de facturación y recaudo. 
 
En este orden de ideas, se encontró que la capacitación y el entrenamiento es una 
necesidad imperante en el personal debido a que se requiere mejorar la productividad y reducir la 
cantidad de PQR’S recibidos por inconformidades en los procedimientos. Asimismo, el hecho de 
brindar una cualificación al personal de facturación y recaudo reduce significativamente los 
errores y de esta manera se garantiza una óptima prestación del servicio como solución verdadera 
ante el cliente. 
 
Por otra parte, la tipificación de las diferentes prácticas de alto rendimiento permitió 
encontrar que estas son un elemento trascendental en la eficacia y el potencial de crecimiento e 
innovación de las organizaciones. Dichas prácticas permitieron el desarrollo de competencias 
técnicas, laborales y empresariales por parte de los participantes que hicieron parte de este 
proceso. Por lo tanto, resultan ser congruentes con la cultura organizacional de la empresa IBAL 
SA. E.S. P – OFICIAL. 
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Asimismo, la investigación también permitió identificar el rol que debe cumplir la gestión 
humana en la implementación de prácticas de alto rendimiento, en especial, en cuanto a la 
capacitación y el entrenamiento del personal. De esta manera, la indagación ratifica que a esta 
dependencia debe velar por la adecuada capacitación y entrenamiento de los trabajadores, 
aprovechando significativamente las oportunidades y fortalezas que tiene la empresa frente a las 
demás, como lo es la capacidad de consecución de los recursos financieros, la relación con otros 
entes públicos y privados que les brindan el apoyo relacionado a este proceso, el mantenimiento 
de una infraestructura adecuada, el uso correcto de la tecnología para as capacitaciones virtuales, 
la gestión de los espacios con las diferentes áreas para la programación de las capacitaciones, 
entre otras funciones que lleva a cabo esta área, quienes evidencian una necesidad de contar con 
una constante cualificación para poder mejorar así su productividad y eficiencia en el trabajo. 
 
 
Por otra parte como resultado de la investigación se permitió mostrar los tipos de 
competencias laborales que se están desarrollando en esta empresa en clave del fortalecimiento 
de las categorías de capacitación y entrenamiento de personal del área de facturación y recaudo; 
están competencias se vieron reflejadas en tres momentos, el primero donde se les imparte 
conocimientos elementales que se obtienen a través de la información, un segundo momento 
donde se le transmiten habilidades especificas relacionadas con el puesto de trabajo y una tercera 







El estudio llevado a cabo permitió ratificar la importancia de la capacitación y el 
entrenamiento para fortalecer la productividad y la eficiencia de los trabajadores, de esta manera, 
se pretende mejorar el servicio prestado y mitigar las inconformidades evidenciadas en la 
descripción del problema. Con base en estas premisas, se encontró que es importante que la 
empresa IBAL SA. E.S. P – OFICIAL realice constantemente programas de capacitación y 
entrenamiento, basados en prácticas de alto rendimiento, con el fin de mejorar las competencias 
laborales del personal. De esta manera, la institución conseguiría incrementar su eficacia y 
eficiencia en la prestación del servicio relacionado con el área de facturación y recaudo, al 
tiempo que aumentaría la satisfacción del cliente gracias a la calidad de las actividades 
realizadas. 
Además, se sugiere que los procesos de capacitación y entrenamiento sean parte de una 
política constante de la empresa con el fin de lograr un adecuada cualificación y evaluación del 
rendimiento del personal encargado de facturación y recaudo, que contribuya a la reducción de 
PQR’S que en la actualidad son un número elevado, lo cual afecta la respuesta oportuna por 
parte de los operarios. 
Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente se debe implementar un cronograma 
anual expuesto por el área de recursos humanos a todas las áreas de la compañía, el cual debe 
especificar el tema a tratar durante la capacitación, el tiempo de duración y las capacidades que 
se pretenden mejorar, siendo esto planteado a través de una identificación plena de las 
necesidades expresadas de los trabajadores de la empresa. 
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Finalmente, se recomienda a la empresa involucrar en el plan operativo de capacitación y 
entrenamiento del año 2021 actividades o estrategias como seminario plan estratégico, 
conferencia cultura organizacional, plan institucional de capacitación, evaluación constante del 






Por medio de esta investigación realizada a la empresa IBAL S.A E.S. P – 
OFICIAL, de la ciudad de Ibagué se evidencio el estado actual de las capacitaciones y las 
prácticas de alto rendimiento y la importancia de la gestión humana en su fortalecimiento 
en el área de facturación y recaudo. 
 
En la actualidad se comprobó que la empresa no cuenta con un proceso adecuado de 
capacitación dada su ineficiente proceso de inducción y acompañamiento para facilitar una 
adecuada adaptación del personal recién incorporado en el área; además, de una carencia de 
fortalecimiento continuo de capacitación, ya que esta problemática se ha podido evidenciar a lo 
largo de los años, siendo necesario implementar mejoras en el plan estratégico de capacitación 
orientado a optimizar las capacidades individuales y colectivas de los empleados. 
 
Teniendo en cuenta lo anterior se pudo obtener esta información por medio de una 
encuesta abierta aplicada a 5 empleados del área de facturación y recaudo, facilitando el 
desarrollo de la propuesta estratégica de gestión humana orientada a la capacitación y 
entrenamiento, ayudando aumentar la productividad, competitividad de la organización y la 
motivación de los trabajadores. 
 
Sin embargo, en el momento de realizar la propuesta se identificaron oportunidades 
claves para el desarrollo de competencias laborales que ayudan al mejoramiento de agilidad de 
tiempo de atención al cliente, clima organizacional, aumentando la productividad y 
competitividad de la 
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organización y a lo largo del tiempo tener reconocimiento y credibilidad por parte de sus 
usuarios. 
Por otra parte, dentro del contexto de formación, capacitación, entrenamiento y 
reentrenamiento a cargo del área de gestión humana de la organización, se logra interiorizar la 
importancia de conocer las fortalezas y debilidades en términos de competencia, a fin de 
desarrollar estrategias encaminadas a mejorar las falencias que existen en cuanto a mejorar las 
capacidades de su personal, verificar su idoneidad para el cargo y por consiguiente ver reflejado 
este análisis en una mejora, que consecuentemente se verán retribuidos tanto en una reducción 
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Tabla 1. Guía para la encuesta abierta individual 
